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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
A. Tinjauan Penelitian terdahulu 
Lailiyah, Sofiyatul (2013) Dalam Penelitiannya menggunakan data 
laporan tahun, laporan realisasi anggota, laporan aktivitas, rekam medic yang 
terdapat dalam laporan tahunan yakni tahun 2010 sampai 2012, serta jawaban 
dari kuisioner kepuasan pelanggan dan jawab kuisioner kepuasan karyawan 
RSUD “Ngudi Waluyo” Wlingi dengan konsep balanced scorecard. Rumah 
Sakit ini memungkinkan untuk menerapkan pengukuran kinerja dengan 
Balanced Scorecard, karena dengan metode balanced scorecard semua aspek 
dapat diukur dan hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja rumahsakit 
dikatakan “cukup” dengan menggunakan Balanced Scorecard. Konsep 
Balanced Scorecard juga dapat digunakan untuk menyusun strategi bagi 
RSUD “Ngudi Waluyo” Wlingi. 
Sari, Anggraini Puspita (2015) Dalam perspektif pelanggan 
menunjukkan keberhasilan Rumah Sakit Islam Surabaya dalam memberikan 
pelayanan terbaiknya. Hal ini ditunjukkan dengan membaiknya hasil analisis 
dari indikator yang digunakan yaitu BOR (Bed Occupancy Rate), BTO (Bed 
Turn Over) serta kepuasan pelayanan Rumah Sakit Islam yang selama ini 
diberikan. Perspektif proses bisnis internal terdiri dari tingkat penyediaan 
obat, penambahan peralatan dan pemeliharaan dan sanitasi lingkungan telah 
terlaksana dengan baik sehingga target rumah sakit tercapai. Berdasarkan 
perspektif bisnis internal yang terdapat dalam balanced scorecard kinerja 
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Rumah sakit Islam Surabaya dinilai baik. Perspektif pertumbuhan dan 
pembelajaran menunjukkan bahwa kinerja Rumah Sakit Islam Surabaya baik, 
ini ditunjukkan dengan tingkat produktivitas karyawan, pemberian training 
(diklat) kepada pegawai serta masa kerja pegawai dengan masa kerja di atas 
10 tahun. 
Widhiyaningrat, Wulan Ayu (2015) hasil penelitian dari perspektif 
keuangan pada rasio ekonomis menunjukkan adanya penurunan kinerja yang 
tidak ekonomis, sedangkan rasio efisiensi menunjukkan kinerja yang tidak 
efisien dan rasio efektivitas menunjukkan kinerja yang efektif. Perspektif 
pelanggan menunjukkan hasil yang baik, dan berdasarkan perspektif proses 
bisnis internal menunjukkan kinerja yang cukup baik sedangkan perspektif 
pertumbuhan dan pembelajaran dari kepuasan karyawan menunjukkan nilai 
cukup puas, sedangkan dari retensi karyawan menunjukkan adanya 
penurunan rumah sakit dalam mempertahankan karyawannya. 
Dalam penelitian terdahulu, dapat disimpulkan beberapa perbedaan 
dan persamaan dengan penelitian yang peneliti lakukan. Persamaan yang 
ditemukan dalam penelitian terdahulu dengan penelitian yang sedang 
dilakukan sama sama meneliti tentang pengukuran dengan menggunakan 
metode balanced scorecard rumah sakit , aspek aspek yang digunakan dalam 
menilai setiap perspektifnya hampir sama, perbedaannya adalah tempat 
obyek, periode penelitian dan teknik analisis data. 
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B. Teori dan Kajian Pustaka 
1. Pengukuran Kinerja 
a. Pengertian Kinerja 
Kinerja merupakan sesuatu yang dihasilkan oleh organisasi di 
dalam perusahaan baik yang bersifat profit oriented dan non profit 
oriented dalam periode tertentu dengan mengacu pada standar yang 
ditetapkan. Kinerja perusahaan hendaknya merupakan hasil yang 
dapat diukur dan mampu menggambarkan kondisi perusahaan dari 
berbagai ukuran yang telah disepakati. 
Pengertian kinerja atau Performance merupakan gambaran 
mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu program kegiatan 
atau kebijakan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, visi, dan misi 
organisasi yang dituangkan melalui perencanaan strategis suatu 
organisasi. Kinerja dapat diketahui dan diukur jika individu atau 
sekelompok karyawan telah mempunyai kriteria atau standar 
keberhasilan tolok ukur yang ditetapkan oleh organisasi 
(Moeheriono,2012:95). 
b. Pengertian Pengukuran Kinerja 
Pengukuran kinerja adalah tindakan pengukuran yang 
dilakukan terhadap berbagai aktivitas dalam rantai nilai yang ada 
pada perusahaan. Proses pengukuran kinerja seringkali 
membutuhkan penggunaan bukti statistik untuk menentukan tingkat 
kemajuan suatu organisasi dalam meraih tujuannya. Hasil  kinerja 
yang telah ada bisa dijadikan sebagai sumber Informasi pelaksanaan 
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suatu rencana dan titik dimana perusahaan memerlukan penyesuaian 
atas aktivitas perencanaan dan pengendalian. 
Sistem pengukuran kinerja sektor publik adalah suatu sistem 
yang bertujuan untuk membantu manajer menilai pencapaian suatu 
strategi melalui alat ukur finansial dan non-finansial. Sistem 
pengukuran kinerja dapat dijadikan sebagai alat pengendali 
organisasi karena pengukuran kinerja diperkuat dengan menetapkan 
reward dan punishment. (Mardiasmo, 2002:121) 
c. Tujuan Pengukuran Kinerja 
Menurut Gaspersz (2005:68), tujuan dari pengukuran kinerja 
adalah untuk menghasilkan data yang kemudian apabila data tersebut 
dianalisis secara tepat akan memberikan informasi yang akurat bagi 
pengguna data tersebut. Berdasarkan tujuan pengukuran kinerja, 
maka suatu metode pengukuran kinerja harus dapat menyelaraskan 
tujuan organisasi perusahaan secara keseuruhan (goal congruence). 
Menurut Mahmudi (2007:14). Tujuan dilakukannya 
pengukuran kinerja pada organisasi atau perusahaan yaitu : 
1) Mengetahui Tingkat ketercapaian tujuan organisasi yang telah diterapkan. 
2) Menyediakan sasaran pembelajaran bagi pegawai/karyawan. 
3) Memperbaiki kinerja periode berikutnya. 
4) Memberikan pertimbangan yang sistematik dalam pembuatan 
keputusan dengan pemberian reward dan punishment system. 
5) Memotivasi pegawai dalam rangka untuk meningkatkan kinerjanya. 
6) Menciptakan akuntabilitas publik. 
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Tujuan utama penilaian kinerja adalah untuk memotivasi 
personel dalam mencapai sasaran organisasi dan dalam mematuhi standar 
perilaku berupa kebijakan manajemen atau rencana formal yang 
dituangkan dalam anggaran organisasi yang telah ditetapkan sebelumnya, 
agar membuahkan tindakan dan hasil yang diinginkan oleh organisasi. 
2. Balanced Scorecard 
a. Pengertian Balanced Scorecard 
Balanced Scorecard terdiri dari dua kata yaitu balanced dan 
scorecard. Scorecard artinya kartu skor, maksudnya adalah kartu skor 
yang akan digunakan untuk merencanakan skor yang diwujudkan di 
masa yang akan datang, sedangkan balanced artinya berimbang, 
maksudnya adalah untuk mengukur kinerja diukur secara berimbang dari 
dua perspektif yaitu keuangan dan non keuangan. Balanced Scorecard 
terdiri dari empat prespektif yaitu perspektif keuangan, pelanggan, proses 
bisnis internal serta pembelajaran dan pertumbuhan. Dalam 
penerapannya empat perspektif tersebut harus diterapkan bersama-sama 
untuk mencapai tujuan organisasi yang telah ditetapkan. 
Balanced Scorecard melengkapi seperangkat ukuran finansial 
kinerja masa lalu dengan ukuran pendorong (drivers) kinerja masa 
depan. Tujuan dan ukuran scorecard diturunkan dari visi dan strategi. 
Tujuan dan ukuran memandang kinerja perusahaan dari empat 
perspektif: finansial, pelanggan, proses bisnis internal, serta 
pembelajaran dan pertumbuhan. Empat  perspektif ini memberi 
kerangka kerja bagi balanced scorecard (Kaplan dan Norton, 2000:7). 
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Balanced Scorecard memberikan kerangka komprehensif 
untuk menterjemahkan visi kedalam sasaran dan keputusan strategik. 
Sasaran-sasaran strategik yang komprehensif dapat dirumuskan 
karena Balanced Scorecard menggunakan empat perspektif yaitu 
perspektif keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, pembelajaran 
dan pertumbuhan. (Mulyadi,  2002:338). 
Dari berbagai pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa 
Balanced Scorecard adalah pengembangan dari pengukuran kinerja 
suatu organisasi atau perusahaan, Balanced Scorecard sangat 
menekankan bahwa baik atau tidaknya kinerja suatu perusahaan 
tidak hanya bisa dilihat dari satu perspektif saja, bahwa organisasi 
atau perusahaan juga harus mengkaji aspek-aspek yang lain untuk 
mengukur kinerja yaitu perspektif keuangan, pelanggan, Proses 
bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan dengan target 
bersifat jangka panjang yang bertujuan untuk mendukung 
perwujudan visi, misi dan strategi perusahaan. 
b. Perspektif Balanced Scorecard 
Balanced  Scorecard pengukuran kinerja suatu  perusahaan  
yang menyeluruh untuk itu memerlukan beberapa perspektif untuk 
mengukur suatu kinerja sebuah organisasi atau perusahan. Balanced 
Scorecard memiliki 4 perspektif yang saling berkaitan. 
1) Perspektif Keuangan 
Dalam balanced scorecard perspektif keuangan tetap 
menjadi perhatian, karena ukuran keuangan merupakan suatu 
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ikhtisar dari konsekuensi ekonomi yang disebabkan oleh 
keputusan dan tindakan ekonomi yang diambil. Sasaran 
keuangan bisa sangat berbeda di tiap-tiap tahapan dari siklus 
kehidupan bisnis. Kaplan dan Norton (2000:42) membagi daur 
hidup bisnisnya menjadi tiga tahapan sebagai berikut: 
a) Bertumbuh (growth) 
Tahap pertumbuhan merupakan tahap awal dalam siklus  
kehidupan bisnis. Di dalam tahap ini perusahaan berusaha untuk 
menggunakan sumber daya yang dimiliki untuk meningkatkan 
pertumbuhan bisnisnya. Perusahaan akan menanamkan 
investasi sebanyak-banyaknya, meningkatkan produk baru, 
membangun fasilitas produksi, meningkatkan kemampuan 
beroperasi merebut pangsa pasar, dan membuat jaringan 
distribusi. Dalam tahap ini kemungkinan besar perusahaan akan 
selalu dalam keadaan rugi, karena tahap ini perusahaan 
memfokuskan untuk penanaman investasi yang dinikmati dalam 
jangka panjang nanti. 
b) Bertahan (sustain) 
Tahapan kedua di mana perusahaan masih melakukan 
investasi dan reinvestasi dengan mengisyaratkan tingkat 
pengembalian terbaik. Pada tahap ini, perusahaan mencoba 
mempertahankan pangsa pasar yang ada, bahkan 
mengembangkannya jika mungkin. Investasi yang dilakukan 
umumnya diarahkan untuk mengembangkan kapasitas, dan 
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meningkatkan perbaikan operasional secara konsisten. 
Sasaran keuangan pada tahap ini diarahkan pada besarnya 
tingkat pengembalian investasi yang dilakukan.Tolok ukur 
yang digunakan misalnya; return on investment dan nilai 
tambah ekonomi. 
c) Menuai (Harvest) 
Tahapan ketiga di mana perusahaan benar-benar 
memanen/ menuai hasil investasi di tahap-tahap sebelumnya. 
Tidak ada lagi investasi besar, baik ekspansi maupun 
pembangunan kemampuan baru, kecuali pengeluaran untuk 
pemeliharaan dan perbaikan fasilitas. Sasaran keuangan 
utama dalam tahap ini, sehingga diambil sebagai tolok ukur 
adalah memaksimalkan arus kas masuk dan pengurangan 
modal kerja. 
2) Perspektif pelanggan 
Kaplan dan norton (2000:59-60) Perspektif pelanggan 
memungkinkan perusahaan menyelaraskan berbagai ukuran 
pelanggan penting seperti kepuasan, loyalitas, retensi, akuisisi, 
dan profitabilitas dengan pelanggan dan segmen pasar sasaran. 
Perspektif pelanggan juga memungkinkan perusahaan 
melakukan identifikasi dan pengukuran, secara ekplisit, 
proposisi nilai yang akan perusahaan berikan kepada pelanggan 
dan pasar sasaran. Proposisi nilai merupakan faktor pendorong, 
lead indicator, untuk ukuran pelanggan penting. Apa yang 
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menjadi keinginan dan kebutuhan pelanggan menjadi hal yang 
penting dalam perspektif ini. Perspektif pelanggan memiliki 
kelompok pengukuran , antara lain : 
a) Pangsa Pasar dan Pangsa rekening (Market Share), 
Mengukur pangsa pasar bisa segera dilakukan bila kelompok 
target pelanggan atau segmen pasar sudah ditentukan. 
Kelompok industri, asosiasi perdagangan, data statistik 
pemerintah, dan sumber publik lainnya sering dapat 
memberikan estimasi ukuran pasar secara keseluruhan. 
b) Retensi Pelanggan (customer retention), Mengukur 
keberhasilan suatu organisasi atau perusahaan dalam 
mempertahankan, memelihara dan meningkatkan pelanggan 
yang telah ada dilihat dari pelanggan tutup per tahunnya. 
c) Akuisisi Pelanggan (customer aquisition), Akuisisi pelanggan 
dapat diukur dengan banyaknya jumlah pelanggan baru atau 
jumlah penjualan kepada pelanggan baru di segmen yang ada. 
d) Kepuasan Pelanggan (cutomer satisfaction), Mengukur 
kepuasan pelanggan dalam memberikan umpan balik 
mengenai seberapa baik dan berhasilkah perusahaan atau 
organisasi dalam menjalankan bisnis. 
e) Profitabilitas Pelanggan (customer profitability), Mengukur 
kemampuan  layanan kepada pelanggan atau segmen tertentu 
dalam menghasilan laba. 
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3) Perspektif Proses Bisnis Internal 
Perspektif bisnis internal lebih menekankan pada 
penciptaan produk baru yang lebih berkualitas sampai produk 
tersebut siap di edarkan kepada customer. Tentunya proses internal 
bisnis tidak lepas dari perspektif keuangan dan pelanggan. Untuk 
mengoperasikan perspektif proses internal bisnis ini perusahaan 
harus lebih dahulu melihat keuangan perusahaan dan kemauan 
pelanggan, jadi menurut Kaplan dan Norton (2000:81) seakan-akan 
ketiga perspektif ini  membentuk rantai yang saling berhubungan. 
Prespektif proses bisnis internal, menurut Kaplan dan Norton 
(2000:84) terdapat tiga tahap yang harus dilakukan yang mana 
ketiga tahap tersebut adalah: 
a) Tahap inovasi atau penciptaan produk baru 
Pada tahap ini perusahaan merekomendasikan dan 
mengharuskan untuk mengadakan penelitian dan 
pengembangan produk baru sehingga tercipta produk yang 
benar-benar sesuai dengan keinginan pelanggan dan 
konsumen. Untuk mengukur kinerja pada tahap ini 
dipusatkan pada tiga indikator yaitu hasil secara teknis, 
keuntungan penjualan, dan penlilaian keberhasilan masing-
masing individu projek. 
b) Proses operasi. 
Tahap ini mencerminkan aktivitas yang dilakukan 
oleh perusahaan mulai dari penerimaan order dari customer 
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, pembuatan produk atau jasa sampai dengan pengiriman 
produk/jasa tersebut kepada pelanggan. Pada tahap ini 
pengukuran kinerjanya dapat dilakukan dengan tiga cara 
yaitu kualitas, biaya, dan waktu. 
c) Tahap Purna Jual 
Pada tahap ini perusahaan berusaha memberikan 
manfaat tambahan terhadap para pelanggan yang telah 
menggunakan produk/jasa yang dihasilkan oleh perusahan. 
Hal ini dilakukan agar para customer mempunyai loyalitas 
terhadap perusahaan. Tolok ukur yang biasa digunakan oleh 
perusahaan pada tahap ini adalah tingkat efisiensi setiap 
pelayanan purna jual, jangka waktu penyelesaian perselisihan, 
dan kadar limbah berbau yang dihasilkaan perusahaan. 
Penelitian yang dilakukan adalah pada perusahaan 
pelayanan kesehatan (rumah sakit) dimana apabila dihubungkan 
dengan perspektif proses bisnis internal maka berbeda dengan 
perusahaan manufaktur yang telah dijabarkan oleh Kaplan dan 
Norton, pada obyek yang dijadikan penelitian ini adalah rumah 
sakit dan sudah memiliki standar pengukuran sendiri menurut 
Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia (Nomor 
1171/Menkes/Per/VII/2011), dari semua indikator pengukuran 
yang telah ditetapkan oleh SK menteri tersebut dapat dilihat 
sudah sampai mana keberhasilan rumah sakit dalam melayani 
pasien rawat jalan maupun rawat inap. 
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4)  Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran. 
Dalam perspektif ini perusahaan memiliki tujuan adalah 
menyediakan insfrastruktur yang memungkinkan tujuan yang 
berkaitan dengan ketiga perspektif lainnya dapat terwujud, 
sehingga pada akhirnya akan dapat tercapai tujuan perusahaan, 
selain itu perpektif pembelajaran dan pertumbuhan merupakan 
faktor pendorong dihasilkannya kinerja yang istimewa dalam 
perspektif keuangan, pelanggan, proses bisnis internal. 
Kaplan dan Norton (2000:110) menyebutkan bahwa 
terdapat tiga kategori dalam perspektif ini: 
a) Kapabilitas Pekerja 
Salah satu perubahan yang paling dramatis dalam 
pemikiran manajemen selama 15 tahun terakhir adalah 
pergeseran peran para pekerja perusahaan. Saat ini pekerja 
dituntut harus lebih kritis dan melakukan evaluasi proses, 
untuk memberikan masukan yang nantinya akan bermanfaat 
berupa perbaikan kinerja pada pihak perusahaan di masa 
depan. 
b) Kapabilitas Sistem Informasi 
Motivasi dan keahlian pekerja mungkin diperlukan 
untuk mencapai sasaran yang luas dalam tujuan pelanggan 
dan proses bisnis internal. Tetapi dengan itu saja tidak 
cukup. Jika ingin agar para pekerja bekerja efektif dalam 
lingkungan kompetitif dunia binis pada saat ini perlu 
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didapat banyak informasi mengenai pelanggan, proses 
internal, dan konsekuensi finansial keputusan perusahaan. 
c) Motivasi, pemberdayaan, dan keselarasan 
Meskipun pekerja telah dibekali akses informasi 
yang luas dan lengkap, tidak akan memberikan kontribusi 
bagi keberhasilan perusahaan jika para pekerja tidak 
termotivasi  bertindak untuk kepentingan terbaik perusahaan, 
atau jika mereka tidak diberikan kebebasan membuat 
keputusan dan mengambil tindakan. Oleh karenanya, faktor 
enabler yang ketiga bagi tujuan pertumbuhan dan 
pembelajaran terfokus kepada iklim perusahaan yang 
mendorong timbulnya motivasi inisitif pekerja. 
Dewasa ini peran karyawan terhadap perusahaan 
mengalami pergeseran karena karyawan tidak lagi 
dipekerjakan secara fisik tetapi sudah digantikan dengan 
sistem yang lebih canggih, untuk itu perusahaan harus 
memberikan pelatihan kembali kepada para karyawan 
sehingga akan menciptakan kreatifitasnya yang dapat 
digunakan untuk mencapai tujuan perusahan, dalam 
menentukan tujuan dan ukuran yang berkaitan dengan 
kemampuan karyawan. Kaplan dan Norton (2000:112-113) 
menyebutkan ada tiga hal yang perlu dipertimbangkan oleh 
manajer, yaitu: 
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1) Kepuasan karyawan. 
Tujuan kepuasan pekerja menyatakan bahwa 
moral pekerja dan kepuasan kerja secara keseluruhan 
saat ini dipandang sangat penting oleh sebagaian besar 
perusahaan. Pekerja yang puas merupakan pra-kondisi 
bagi meningkatnya produktivitas, daya tanggap, mutu 
dan layanan pelanggan. 
2) Retensi Karyawan 
Retensi karyawan merupakan kemampuan 
perusahaan dalam mempertahankan karyawan 
potensialnya. Tujuan retensi karyawan adalah 
mempertahankan selama mungkin para karyawan  yang 
dianggap perusahan memiliki kualitas atau berpotensi, 
karena karyawan yang berkualitas adalah sebuah harta 
perusahaan yang tidak nampak (intangible asset). Jika 
karyawan potensial keluar dari perusahaan atas 
kehendak sendiri, hal tersebut merupakan kerugian 
modal intlectual bagi suatu perusahaan itu. 
3) Produktivitas karyawan 
 Produktivitas pekerja adalah suatu ukuran hasil, 
dampak keseluruhan usaha, peningkatan moral dan 
keahlian pekerja, inovasi, proses internal, dan kepuasan 
pelanggan. Tujuannya adalah membandingkan keluaran 
yang dihasilkan oleh karyawan dengaan jumlah karyawan 
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yang dibutuhkan untuk menghasilkan produk dan jasa 
tersebut. Ukuran yang sering digunakan untuk mengukur 
produktivitas pekerja adalah pendapatan per pekerja. 
c. Hubungan Balanced Scorecard dengan Visi, Misi, dan strategi 
Kaplan dan norton (2000:128) menyatakan bahwa pentingnya 
membangun sebuah scorecard yang dapat mngomunikasikan strategi 
unit bisnis, sebagai berikut : 
1) Balanced Scorecard menerangkan visi masa depan perusahaan ke 
perusahaan yang lain yang akan menciptakan pemahaman yang sama. 
2) Menciptakan model yang holistik dari strategi yang mengijinkan semua 
pekerja untuk melihat bagaimana kontribusi mereka terhadap 
keberhasilan perusahaan. Tanpa keterkaitan seperti itu bisa saja 
perusahaan akan mencapai kinerja yang optimal, tetapitetap akan gagal 
memberi kontribusi bagi tercapainya tujuan strategis perusahaan. 
3) Berfokus pada upaya perubahan. Jika tujuan dan ukuran yang 
tepat sudah diidentifikasi, kemungkinan pelaksanaan yang 
berhasil sangat besar. Jika tidak, investasi dan inisiatif akan 
terbuang sia-sia. 
d. Rumah Sakit 
1) Pengertian Rumah Sakit 
Rumah sakit merupakan organisasi pelayan kesehatan. 
Menurut WHO Technical Report Series No. 122/1957 (Indra 
Bastian. 2008: 27) menyatakan bahwa rumah sakit adalah bagian 
integral dari suatu organisasi sosial dan kesehatan dengan fungsi 
23 
 
menyediakan pelayanan kesehatan paripurna, kuratif, preventif 
kepada masyarakat, dan pelayanan rawat jalan yang diberikannya 
guna menjangkau keluarga di rumah sakit. Rumah sakit 
merupakan pusat pendidikan dan latihan tenaga kesehatan serta 
pusat penelitian bio-medik. 
Menurut Peraturan Menteri Kesehatan No 340 tahun 2010, 
yang dimaksud dengan rumah sakit adalah institusi pelayanan 
kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan 
perorangan secara paripurna yang menyediakan pelayanan rawat 
inap, rawat jalan, dan gawat darurat. Rumah sakit dibagi menjadi 
dua jenis, yaitu rumah sakit umum dan rumah sakit khusus. 
Rumah sakit umum adalah rumah sakit yang memberikan 
pelayanan kesehatan pada semua bidang dan jenis penyakit dan 
rumah sakit khusus adalah rumah sakit yang memberikan 
pelayanan utama pada satu bidang atau satu jenis penyakit 
tertentu, berdasarkan disiplin ilmu, golongan umur, organ atau 
jenis penyakit. 
e. Klasifikasi Rumah Sakit 
Berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan No. 340 tentang 
Klasifikasi Rumah Sakit Umum tahun 2010 Bab III disebutkan bahwa 
rumah sakit di Indonesia memiliki 4 klasifikasi berdasarkan 
pelayanan. Pengklasifikasian rumah Sakit didasarkan atas pelayanan, 
sumber daya manusia, peralatan, sarana dan prasarana, serta 
administrasi manajemen. Klasifikasi tersebut yaitu sebagai berikut: 
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1) Rumah Sakit umum kelas A adalah Rumah Sakit yang harus 
mempunyai fasilitas dan kemampuan pelayanan medik paling 
sedikit 4 (empat) Pelayanan Medik Spesialis Dasar, 5 Pelayanan 
Spesialis Penunjang Medik, 12 Pelayanan Medik Spesialis Lain 
dan 13 Pelayanan Medik Sub Spesialis. Rumah Sakit Kelas A 
juga harus memiliki tempat tidur minimal 400 buah dengan 
perbandingan tenaga keperawatan dan tempat tidur adalah 1:1. 
2) Rumah Sakit umum kelas B adalah Rumah Sakit yang harus 
mempunyai fasilitas dan kemampuan pelayanan medik paling 
sedikit 4 Pelayanan Medik Spesialis Dasar, 4 Pelayanan 
Spesialis Penunjang Medik, 8  Pelayanan Medik Spesialis 
Lainnya dan 2 (dua) Pelayanan Medik Subspesialis Dasar. 
Rumah Sakit Kelas B juga harus memiliki tempat tidur minimal 
200 buah dengan perbandingan tenaga keperawatan dan tempat 
tidur adalah 1:1. 
3) Rumah Sakit umum Kelas C harus mempunyai fasilitas dan 
kemampuan pelayanan medik paling sedikit 4 (empat) 
Pelayanan Medik Spesialis Dasar dan 4 (empat) Pelayanan 
Spesialis Penunjang Medik. Rumah Sakit Kelas C juga harus 
memiliki tempat tidur minimal 100 buah dengan perbandingan 
tenaga keperawatan dan tempat tidur adalah 2:3. 
4) Rumah Sakit umum kelas D adalah Rumah Sakit yang 
mempunyai fasilitas dan kemampuan pelayanan medik paling 
sedikit 2 (dua) Pelayanan Medik Spesialis Dasar. Rumah Sakit 
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Kelas D juga harus memiliki tempat tidur minimal 50 buah 
dengan perbandingan tenaga keperawatan dan tempat tidur 
adalah 2:3. 
Rumah sakit di Indonesia juga diklasifikasikan menurut 
kepemilikannya. Berdasarkan PMK No.147/MENKES/PER/I/2010 
tentang Perizinan Rumah Sakit, klasifikasinya ada 2, yaitu sebagai 
berikut : 
1) Rumah Sakit Publik adalah Rumah Sakit yang dikelola oleh 
Pemerintah, Pemerintah Daerah dan Badan Hukum yang 
bersifat nirlaba 
2) Rumah Sakit Privat adalah Rumah Sakit yang dikelola oleh 
badan hukum dengan tujuan profit yang berbentuk perseroan 
terbatas atau persero. 
 
C. Kerangka Konsep Penelitian 
Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui serta menganalisis 
kinerja rumah sakit dengan Balanced Scorecard, dalam hal ini ada 4 
perspektif didalamnya. Kerangka pikir berguna untuk memberikan suatu 
gambaran yang jelas dan sistematis, maka gambar 1 berikut ini menyajikan 
kerangka pemikiran yang menjadi pedoman dalam keseluruhan penelitian 
yang dilakukan. 
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Gambar 2.1. Kerangka Konsep Penelitian 
Berdasarkan kerangka pemikiran diatas dapat dijelaskan bahwa pada 
penelitian ini setiap perusahaan harus mempunyai tujuan yang jelas. Untuk 
mencapai tujuan tersebut perusahaan harus melihat misi, visi dan strategi dan 
kemudian dilakukan pengukuran kinerja perusahaan. Selanjutnya visi dan 
strategi perusahaan tersebut diterjemahkan dalam bentuk strategic objective, 
dan strategic initiatives.Balanced Scorecard sebagai salah satu alternatif dari 
pengukuran kinerja perusahaan karena pengukuran kinerja selama ini yang 
mempunyai banyak keterbatasan. 
 
Misi 
Strategi 
BSC 
Perspektif 
Keuangan 
Perspektif 
Pelanggan 
Perspektif 
Bisnis 
Internal 
Perspektif 
Pembelajaran 
dan 
Hasil Kinerja Rumah Sakit 
Tidak Sehat Sehat 
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Balanced Scorecard mempunyai empat perspektif yaitu perspektif 
keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan 
pertumbuhan. Berdasarkan perhitungan menggunakan 4 perspektif Balanced 
Scorecard tersebut, diharapkan dapat mengetahui sehat atau tidaknya kinerja 
Rumah Sakit Islam Hasanah Muhammadiyah Mojokerto. 
